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Abstract 
The Instituto Asturiano de Odontología, as a spin off from the University of 
Oviedo, where the Postgraduate Training in Orthodontics is exclusively 
taught, defined three lines of action in 2016, one of them being training. To 
achieve an improvement in the quality of the teaching of Postgraduate 
Training, an in-depth study was carried out, which obtained a fundamental 
and distinctive result in August 2017, the EFQM 400+ seal of excellence. 
Two priority areas for improvement were also detected in this study: 
improving the satisfaction of patients and students, for which a series of 
measures were implemented both in the clinic and in the teaching, with these 
measures obtaining results in February of 2018 that improved patient 
satisfaction by 15% and student satisfaction by 25% compared to the 
previous year. 
Keywords: Quality, EFQM, Postgraduate Training, University 
Resumen 
El Instituto Asturiano de Odontología, como spin off de la Universidad de 
Oviedo dónde se imparte en exclusiva la Formación Postgraduada en 
Ortodoncia definió en el año 2016 tres líneas de actuación, una de ellas 
basada en la Formación. 
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Mejora de la calidad de la Formación Postgraduada en Ortodoncia de la Universidad de Oviedo 
Para conseguir una mejora en la calidad de la enseñanza de la Formación 
Postgraduada, se realizó un estudio en profundidad del que se obtuvo un 
resultado fundamental y distintivo en agosto de 2017, el sello de excelencia 
EFQM 400+. Gracias a este estudio, también se detectaron dos áreas de 
mejora prioritarias: mejorar la satisfacción de los pacientes y mejorar la 
satisfacción de los alumnos, para ello, se implantaron una serie de medidas 
tanto en clínica, como en la docencia, con estas medidas se obtuvieron unos 
resultados en febrero de 2018, que mejoraban la satisfacción de los pacientes 
en un 15% y la satisfacción del alumnado en un 25%, respecto del año 
anterior. 
Palabras clave: Calidad, EFQM, Formación Postgraduada, Universidad. 
Introducción 
Con más de veinticinco años de experiencia, el Postgrado de Ortodoncia de la Universidad 
de Oviedo (Uniovi), se ha desarrollado con una duración de tres años a tiempo completo, 
adaptado al Proyecto Erasmus de Ortodoncia (1992). 
El Instituto Asturiano de Odontología (IAO), es un centro en convenio con la Universidad 
de Oviedo (spin-off académico universitario fundado en el año 2002), que ofrece servicios 
ortodóncicos para la formación especializada, contribuyendo al desarrollo profesional, y a 
su vez, dando respuesta a la responsabilidad social de difusión del conocimiento científico. 
El IAO surgió con la intención de convertirse en un centro de referencia de formación 
clínica en el sector odontológico, con especial dedicación a la ortodoncia. 
La misión del IAO es prestar un servicio eficiente y eficaz en ortodoncia, adaptado a las 
necesidades de nuestros pacientes y ofrecer una formación postgraduada de excelencia, 
especializada en el campo de la ortodoncia. 
Para conseguirlo, se ha marcado la diferencia tanto en la calidad de la formación, como en 
el servicio y tratamiento, dotando a la empresa de los medios técnicos más modernos junto 
con un grupo humano seleccionado, y con reconocida experiencia en el campo de la 
ortodoncia. 
La visión del IAO es ser un instituto dental líder a nivel nacional, por las iniciativas 
implantadas en materia de calidad y las buenas prácticas en la formación y prestación del 
servicio, así como convertirse en un centro de referencia internacional de formación en 
ortodoncia, y atraer estudiantes y becarios predoctorales españoles y extranjeros de 
prestigio. La visión en temas de innovación es realizar proyectos de I+D+i tendentes al 
desarrollo de tecnologías susceptibles de generación de patentes propias, mantener una 
actitud de constante alerta, acerca de las innovaciones tecnológicas que se producen en 
nuestro entorno, que permita estar posicionado en la vanguardia del estado del arte en sus 
áreas de especialización, y establecer alianzas estratégicas con centros nacionales e 
internacionales de referencia en el sector. 
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Trabajos Relacionados 
El IAO, analiza las necesidades anualmente de los grupos de interés con los que trabaja, con la 
finalidad de ofrecer un servicio de calidad en el tratamiento de los pacientes y la formación 
impartida. Una de las herramientas utilizadas son las encuestas de satisfacción con los servicios 
prestados. 
Las estrategias clave de la organización para garantizar la sostenibilidad son: 
• La calidad en la prestación del servicio a los pacientes y estudiantes.
• La internacionalización.
• Las actividades de investigación, desarrollo e innovación, relacionadas con los
estudiantes y con el profesorado.
El principal objetivo estratégico del IAO, es convertirse en un centro de referencia de 
formación clínica en el sector odontológico, con especial dedicación a la Ortodoncia. Las 
líneas estratégicas son: 
1.-Centro de referencia en la formación en ortodoncia. 
2.-Impulsar la práctica de la innovación permanente. 
El IAO tiene implantado un Sistema de Gestión de la Calidad Certificado según la Norma 
ISO 9001 desde el año 2004 ER-1399/2004, de alcance “Prestación del servicio de 
Ortodoncia y Ortopedia Dentofacial. Prestación de infraestructura y personal de apoyo para 
la formación práctica clínica de alumnos de grado y postgrado en Ortodoncia de la 
Universidad de Oviedo” y un Sistema de Gestión de la I+D+i, certificado según la Norma 
UNE 166002 IDI-0040/2009 de alcance “Investigación, Desarrollo e Innovación en 
Ciencias Médicas (Odontología)”. 
Figura 1. Sello ISO 9001 y UNE 166002 
El IAO busca colaboraciones para establecer un beneficio mutuo, considerando una línea 
fundamental la búsqueda y establecimiento de alianzas con otras instituciones, empresas, 
organizaciones, etc. 
Con esta colaboración, se contribuye a la mejora educativa y al desarrollo de la misión, 
permitiendo mejorar las prestaciones para los alumnos y los servicios prestados a los 
pacientes. 
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Objetivos y Metodología 
En el año 2016, se definieron 3 líneas de actuación fundamentales: Ortodoncia, Formación 
e Investigación. 
Figura 2. Líneas actuación IAO 
Para continuar con la mejora en la calidad de la enseñanza de la Formación Postgraduada 
en Ortodoncia de la Universidad de Oviedo, el Profesor Juan Cobo (director de la 
Formación), junto con todo el personal docente de la Formación, deciden dar un paso 
adelante e implantar el modelo EFQM en el IAO, con el objetivo de obtener el sello de 
excelencia 400+. 
Durante un año todo el equipo del IAO, se implicó para realizar la memoria conceptual de 
la implantación del modelo EFQM, en dicha memoria se volcaron todas las mejoras y 
resultados obtenidos, en especial, de la Formación Postgraduada en Ortodoncia. 
En agosto de 2017, el IAO obtiene el sello 400+ del modelo EFQM. 
Como resultado del estudio en profundidad realizado, se detectó que los alumnos no 
estaban satisfechos con la manera en que recibían la comunicación y/o información sobre 
las clases, trabajos, tutorías, etc. Tal y como se puede evidenciar en las preguntas 
relacionadas de la encuesta de satisfacción del curso 2015-2016 (alumnos encuestados 62) y 
2016-2017 (alumnos encuestados 63). 
Figura 3. Encuesta satisfacción alumnado curso 2015-2016 y 2016-
2017 
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A raíz de estos resultados, se genera una oportunidad de mejora de la calidad de la 
Formación Postgraduada en Ortodoncia, que se define de la siguiente manera: mejora de la 
gestión de la documentación que se facilita al alumnado, y desarrollo de una base de datos 
que permita facilitar información de cursos anteriores, tanto a los alumnos como al 
profesorado. 
Con esta medida se adoptan los principales objetivos perseguidos: 
- Mejorar la comunicación entre profesorado y alumno.
- Mejorar el control de la documentación de la Formación Postgraduada en Ortodoncia.
- Disponer de la información y documentación de las clases previamente.
- Realizar Comunicados, avisos sobre variaciones, incidencias de la Formación en el
momento.
- Archivo de la documentación facilitada por los profesores (controlada por la
Coordinadora Académica para su gestión).
- Mejorar la satisfacción del alumnado.
Se decide implantar un gestor documental en el IAO (la Universidad de Oviedo no dispone 
de un gestor documental para la docencia que se imparte de los distintos grados y másteres 
de la Facultad de Medicina y Ciencias de la Salud), para poder realizar una mejora en la 
gestión de la documentación y la comunicación de la Formación Postgraduada en 
Ortodoncia. Para ello, se ha colaborado con una empresa externa que a dado apoyo a 
cuestiones técnicas y de desarrollado del gestor documental, según las necesidades e 
indicaciones dadas por el personal docente implicado. 
Para el correcto desarrollo, se mantuvieron reuniones con todo el personal docente, que 
permitieron realizar un diseño fácil e intuitivo del gestor documental y cubrir todas las 
necesidades de los alumnos y el profesorado, y por supuesto, las carencias detectadas en 
cursos anteriores. 
Se diseña un gestor que permita a los alumnos realizar las siguientes tareas: cargar 
documentos (trabajos, casos clínicos, informes, etc.), descargar documentos facilitados 
(imágenes pacientes, radiografías, clases, etc.), además, disponen de un campo de 
observaciones para poder interactuar con el profesorado una vez cargados los trabajos, y un 
apartado de avisos, dónde la Coordinadora Académica les cuelga información relevante 
referente a las clases, horarios, profesores, etc. El diseño para los profesores es similar al de 
los alumnos, dónde tienen acceso a los cursos en los que imparten clases y pueden cargar y 
descargar documentos, tanto propios como de los alumnos e interactuar con los mismos. 
Para que los alumnos entendieran el correcto funcionamiento del gestor documental y 
supieran aprovecharlo al máximo, el Gestor del IAO, Alberto A. Suárez les dio una charla a 
cada uno de los cursos de la Formación Postgraduada, explicándoles todas las 
funcionalidades que se habían desarrollado e indicándoles, cómo iban a empezar a trabajar 
tanto profesores como ellos mismos. 
La misma formación, se impartió a los profesores para aclarar las posibles dudas que 
pudieran surgir. 
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En diciembre de 2017, se implantó con éxito el gestor documental para la Formación 
Postgraduada en Ortodoncia de la Universidad de Oviedo, después de varios meses de 
pruebas, cambios, mejoras. 
Otro resultado del estudio realizado detectó que los pacientes, que asisten al servicio de 
Ortodoncia, no están satisfechos con el tiempo de espera en las visitas como se puede ver 
en las encuestas de satisfacción de los pacientes del año 2016 (número de encuestas totales 
realizadas:294) y 2017 (número de encuestas totales realizadas:465), esto es debido a que 
los tiempos de las intervenciones están asignados por los doctores de la clínica sin tener en 
cuenta, que el tiempo que emplean los alumnos en realizar las intervenciones es mayor. 
Figura 4. Encuesta satisfacción pacientes 2016 
Figura 5. Encuesta satisfacción pacientes 2017 
Se genera una oportunidad de mejora a raíz de los resultados obtenidos, consistente en: 
definir los tiempos de las distintas intervenciones en función del alumnado para que así, en 
los turnos que los alumnos están en clínica atendiendo a los pacientes los tiempos se ajusten 
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a la realidad, los pacientes no tengan un tiempo de espera excesivo en sus visitas, y los 
alumnos puedan trabajar con una mayor tranquilidad, aclarando las dudas que les surjan 
con el profesor y sin estar pendientes de los tiempos. 
Durante el último trimestre del año 2017, los doctores ajustaron los tiempos de las distintas 
intervenciones para comenzar el año 2018 con tiempos que se ajusten a la realidad. 
Resultados 
Desde que se implantó el gestor documental, se tiene un control absoluto de la información 
que se facilita a cada alumno de los pacientes, así mismo, se conoce cuando los propios 
alumnos de la Formación Postgraduada descargan la documentación facilitada, este es un 
dato muy relevante debido a la Ley de Protección de Datos, que entrará en vigor el 25 de 
mayo del presente año. 
De la misma manera, los alumnos tienen disponible en cualquier momento las 
presentaciones de las clases de los distintos profesores, documentación muy importante y 
que, con anterioridad a la implantación del gestor, tenían que solicitarla a la Coordinadora 
Académica y tardaban unos días en tenerla disponible para su uso y consulta. 
Por último, a la hora de presentar trabajos, casos clínicos, etc. no es necesario que los 
impriman y los presenten en papel, ahora lo cargan directamente en el gestor documental, el 
profesor los corrige y a través del mismo gestor documental les comenta los errores y/o 
cambios necesarios a realizar, por lo que, también estamos colaborando en la mejora de la 
gestión ambiental del IAO. Este apartado mejora la calidad de la comunicación, nuestros 
alumnos solo están una semana al mes de forma presencial en las instalaciones del IAO, el 
resto es trabajo no presencial desde sus casas. Gracias al gestor, la comunicación es más 
fluida y rápida, y las dudas son resueltas antes de que vengan presencialmente lo que 
permite avanzar en la mejora de su formación. 
Se ha cumplido al cien por cien, los objetivos perseguidos con la primera acción de mejora 
tomada. Las encuestas de satisfacción realizadas a los alumnos de la Formación 
Postgraduada (64 alumnos en total) durante el mes de febrero así lo cercioran. 
Figura 6. Encuesta satisfacción alumnado curso 2017-2018
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Figura 7. Evolución satisfacción alumnado 
De igual manera, las encuestas realizadas a los pacientes (número total de encuestas 89), en 
los dos primeros meses del año 2018, muestran una tendencia positiva respecto a los años 
anteriores en la satisfacción en el tiempo de espera como se puede observar en la figura 9. 
Figura 8. Encuesta satisfacción pacientes 2018 
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Figura 9. Evolución satisfacción pacientes 
Conclusiones 
Se ha conseguido, mejorar la satisfacción notablemente de los alumnos respecto a la 
Formación, ya que, muchos de sus requisitos y sugerencias derivaban en una mejora de la 
calidad de la comunicación y de la transmisión de la información. 
Ha mejorado notablemente la gestión por parte del personal del IAO, de la documentación 
de la Formación Postgraduada. 
Del mismo modo, se ha conseguido ajustar el tiempo en las intervenciones que realizan 
los alumnos, mejorando el servicio al paciente, no se demora tanto la espera y el alumno 
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puede realizar su trabajo de una manera más relajada y tranquila. 
Con estas medidas, se ha mejorado la calidad de la enseñanza y de la formación impartida 
en el centro. 
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